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Resumen

Todos mantenemos actitudes irracionales en alglin momento, aunque no solemos darnos
cuenta pues nos resulta mas obvio detectar estos comportamientos en los demas.

Ciertamente, en algunas persones estas actitudes problematicas son tan frecuentes,
intensas y duraderas que se pueden considerar como persones “dificiles”. Para puestos de
trabajo de atencion al usuario, como lo es el de Defensor Universitario, se hace necesario
normalizar que un porcentaje elevado de nuestros consultantes presentan este perfil y,
por este motivo, necesario es también adquirir recursos para su manejo.

Este articulo pretende ofrecer datos de prevalencia sobre Trastornos Mentales, asi
como herramientas de comunicacion asertiva para manejar estas situaciones tensas.

Palabras clave: Comportamiento irracional, asertividad, analisis transaccional, habili-
dades sociales, gestion del conflicto.

Abstract

We all maintain irrational attitudes at some point, although we do not usually realize it
because it is more obvious for us to detect these behaviors in others.

Certainly, in some people these problematic attitudes are so frequent, intense and
long-lasting that they can be considered as “difficult” people. For user service jobs, such
as University Defender, it is necessary to normalize that a high percentage of our consul-
tants present this profile and, for this reason, it is also necessary to acquire resources for
its management.

This article aims to offer prevalence data on Mental Disorders, as well as assertive com-
munication tools to handle these tense situations.

Keywords: Irrational behavior, assertiveness, transactional analysis, social skills, conflict
management.
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Introduccion

El pasado 17 de junio tuvo lugar una webinar dentro del marco de la I Jornada Técnica de
Defensores Universitarios (CEDU) que se habia previsto para el 8 de mayo antes de que se
decretara el estado de alarma. La propuesta, en principio, era elaborar dos talleres sobre
habilidades y estrategias para afrontar las situaciones relacionadas o producidas por per-
sonas con problemas de salud mental.

Ante laimposibilidad de llevar a cabo dicha Jornada, y viendo la necesidad de analizar lo
que nos encontrariamos después del confinamiento, se decidi6 llevar a cabo esta webinar
con el siguiente contenido:

¢Qué nos espera a la vuelta?
1. Trabajo, Conciliacién y Covid-19: algunos datos.
2. La Entrevista: herramientas para afrontarla.
3. Como manejar el comportamiento irracional del otro/a.

El primer punto corresponde a un estudio elaborado por un equipo de investigacién
de la UIB realizado en diferentes tiempos durante el confinamiento sobre emociones
relacionadas con la situaciéon COVID y sobre teletrabajo y conciliacion. Esta parte la
desarrolld la Dra. Esther Garcia Buades, del area de Psicologia Social de la UIB.

En el segundo punto se dieron pautas para afrontar una entrevista y se dieron técnicas
de comunicacion asertiva para ello. Esta parte la desarrolld la Dra. Carmen Ramis Palmer,
del area de Psicologia Social de la UIB.

En el tercer punto se dieron herramientas para manejar el comportamiento irracional
de la otra persona. Este articulo corresponde a este tercer punto que desarroll6 la profesora
Gema Torrens Espinosa.

1. Prevalencia de los trastornos mentales

Segun el estudio ESEMeD-Esparia de la Unidad de Investigacion y Desarrollo del Servicio
de Salud Mental del Hospital San Joan de Déu de Barcelona y de la Unidad de Investigacion
en Servicios Sanitarios del Instituto Municipal de Investigacion Médica de Barcelona, un
19,5% de las personas presentaron un trastorno mental en algin momento de su vida
(prevalencia-vida). En conclusion, podemos afirmar que casi 1 de cada 5 personas presenta
un trastorno mental a lo largo de su vida. En este porcentaje se incluyen la Depresion
Mayor y los Trastornos de Ansiedad, que son los mas prevalentes, asi como los trastornos
de ansiedad y los inducidos por sustancias quimicas, etc.

Es altamente probable que a la Oficina del Defensor Universitario acudan «personas
dificiles»: personas irascibles con ira habitual, personas pasivo-agresivas, personas
manipuladoras, maltratadoras, tramposas, criticas, comodonas, victimistas, personas
con adicciones... Muchas de ellas con algln trastorno de personalidad que, con mucha
probabilidad, no han sido diagnosticadas, y cuya prevalencia se encuentra entre el 4.4% y
el 19% (Zaragoza et al., 2015) en la poblacién normal.



1.1. Tipologia de los trastornos de personalidad

Podemos clasificar la tipologia de los trastornos de personalidad en 3 grandes grupos:

Grupo A: personas que se muestran frias, retraidas, impacientes o irracionales.

Trastorno paranoide de la personalidad. Es un patrén de desconfianza y suspicacia
que hace que interpreten maliciosamente las intenciones de los demas.

Trastorno esquizoide de la personalidad. Es un patrén de desconexion de las
relaciones sociales y de restriccion de la experiencia emocional.

Trastorno esquizotipico de la personalidad. Es un patrén de malestar intenso en las
relaciones personales, distorsiones cognitivas y perceptivas y de comportamiento
excéntrico.

Grupo B: personas que transgreden las normas sociales, son impulsivas, muy emocionales,
etc.

Trastorno limite de la personalidad. Patrén de inestabilidad en las relaciones
interpersonales, la autoimagen y los afectos, y de una notable impulsividad.

Trastorno histriénico de la personalidad. Muy demandantes y de excesiva
emotividad.

Trastorno antisocial de la personalidad. Despreciany violan los derechos de los demas.

Trastorno narcisista de la personalidad. Patron de grandiosidad, necesidad de
admiracion y falta de empatia.

Grupo C: personas que muestran miedo a las relaciones sociales, sumisas, etc.

Trastorno de la personalidad por dependencia. Comportamiento sumiso y pegajoso
relacionado con una excesiva necesidad de ser cuidado.

Trastorno obsesivo-compulsivo de la personalidad. Excesiva preocupacion por el
orden, el perfeccionismoy el control.

Trastorno de la personalidad por evitacion. Patrén generalizado de inhibicién
social, sentimientos de inadecuacién, hipersensibilidad a la evaluacién negativa,
rechazo o desaprobacion, y evitacion de la interaccion social.

A excepcion de los trastornos esquizoide y esquizotipico de la personalidad, es
altamente probable que a la oficina acudan personas con estos trastornos mentales,
ademas de Trastornos de Ansiedad, Depresion y trastornos inducidos por adicciones. Se
hace necesario adquirir recursos para manejarlo.

2. Manejar el comportamiento irracional de los demas

2.1. {Como manejamos habitualmente el comportamiento irracional de los demas?

Necesitamos habilidades sociales para lidiar con las personas dificiles que acuden
al servicio. Vicente Caballo, en su Manual de evaluacién y entrenamiento de las



habilidades sociales (1993), define las habilidades sociales como un “conjunto de
conductas realizadas por un individuo en un contexto interpersonal que expresa
sentimientos, actitudes, deseos, opiniones o derechos de un modo adecuado a la
situacion, respetando esas conductas en los demas, y que generalmente resuelve
los problemas inmediatos de la situacion mientras reduce la probabilidad de que
aparezcan futuros problemas” (p. 407).

En su manual, Caballo expone 4 estilos de respuesta ante situaciones tensas:

1. Respuesta agresiva. Atacamos y rechazamos a la otra persona, pensando que
“no tendrian que actuar asi” y que “como actian de esta manera son unos
indeseables” (condena). Todo ello cargandonos de razones. En este estilo de
respuesta, la emocion nos ha secuestrado y condiciona nuestro comportamiento,
generalmente es rabia y/o indignacion. Las consecuencias de tener este estilo
son: perdemos credibilidad y reforzamos la actitud irracional del otro.

2. Respuesta pasivo-inhibida. Cedemos, pensando “he de tener paciencia y evitar
problemas mayores que se darian si yo protesto o muestro rechazo por su conducta
irracional”. De este modo, perdemos el liderazgo de la conversacion. En este estilo
también estamos secuestrados por la emocion, en este caso miedo y ansiedad. Las
consecuencias de tener este estilo son: No se resuelve el problema eficazmente,
suele quedar pendiente por la evitacion; la otra persona se crece y no aprende a
respetarte; aparicion de emociones negativas a largo plazo: ansiedad, ira, tristeza y
baja autoestima.

3. Respuesta pasivo-agresiva. Respondemos como un pasivo porque no decimos
nadadirectamente ni en el momento; actuamos como un agresivo: Castigamos ala
persona con consecuencias negativas, de manera deshonesta y a destiempo. Esta
dinamica puede ser consciente o no. En este caso la emocién que nos secuestra es
la venganza, la rabia y/o la cobardia. Las consecuencias de tener este estilo son
las mismas que en el estilo agresivo y se puede despertar el deseo de venganza
del otro. es importante distinguir entre una reaccion pasivo-agresiva, que todos
podemos mostrar en algin momento, de un trastorno de personalidad pasivo-
agresivo, que consiste en este estilo como patrén de comportamiento y no como
una reaccion puntual y aislada.

4. Respuesta asertiva. En este estilo, buscamos el momento oportuno para hablar
y la forma mas adecuada de impedir que sigan molestandonos o interrumpiendo,
no estamos secuestrados por la emociéon. Respondemos de manera aséptica
ofreciendo datos, informacion, sin entrar en personalismos. Diferenciamos entre
el su comportamiento no deseable y la persona en si misma, que es mucho mas
que una conducta.

Las personas tenemos los 4 estilos de respuesta aunque mostramos una tendencia.
¢Conocemos nuestra tendencia? Algunas reflexiones interesantes afiadidas pueden ser:
¢Quién despierta tu lado mas irracional? {Con quién no muestras tu tendencia?

$Qué tiene esa persona?



éComo respondes normalmente?

2.2. Intervencion en 4 pasos

Cuanto mas irracional es la otra persona, mas racional me muestro yo. Requisito
indispensable para ello es contar con herramientas de autorregulacion emocional, que se
pueden aprender, repito, si se entrenan.

1. PENSAR asertivamente y CUIDAR el lenguaje NO-VERBAL
= Cambiar condena y autocondena por derechos asertivos.
» Derecho a cometer errores (nosotros y el otro).
» Es normal sentirse incomodo ante lo irracional.
» Puedo responder de forma positiva.

2. ESCUCHAR ATENTAMENTE Y PEDIR DETALLES

3. Mostrar ACUERDO EN LO POSIBLE (Técnica banco de niebla): en todo, en parte, o en
el derecho a verlo asi.

4. EXPRESAR NUESTRA OPINION DE FORMA ASEPTICA.
» Si esta de acuerdo, digalo serenamente.
= Silo estd en parte: “Entiendo, pero...” (técnica negacion asertiva).

= Sino lo esta en absoluto, expréselo también claray asertivamente.

2.3. Intervencion asertiva

En todo momento mostrar actitud Yo gano-Tu ganas.

» Conlanormativa de referencia como apoyo, porque despersonaliza el conflicto.



» Lacolaboracion es la marca del servicio.

» Colaborar no significa incorporar demandas irracionales. Existen cuestiones que
no se negocian.

« Silaotraparte elige lo contrario, es su decision.

« Utilice los principios de la negociacién YO GANO-TU GANAS:

e Separe a las personas del problema.

» Concéntrese en los intereses y no es las posiciones.

» Invente opciones en beneficio mutuo.

» Insista en utilizar criterios objetivos (normativa).

2.4. Aplicacion del analisis transaccional en la intervencion asertiva

El Analisis Transaccional es un modelo de personalidad que analiza las relaciones sociales
y la comunicacion entre las personas.

Segun esta teoria nuestra estructura de la personalidad cuenta con tres estados:

1. El estado de padre. Cuando nos comunicamos desde el padre transmitimos normas,
como se debe actuar, cudl es el funcionamiento. Existen roles en nuestra vida que co-
rresponden a este estado. Se refiere a las introducciones que hemos ido incorporando
de lo que se debe hacer y es valido en cada situacion y lo que no, que en su momento
fueron instalados en nosotros sin nuestro consentimiento. Son mandatos que nos in-
culcaron nuestros padres y demas adultos influyentes y son tomados de la cultura, de
las tradiciones, de las normas, de los valores, del medio social en el que hemos crecido.

El Padre es el elemento
que contienereglas,
normas, principios,
deberes. —

|

El Adulto es el elemento
que evalua, anal
mide. ‘

- :
El Nifio es el elemento
que juega, es creativo,
intuitivo...




En este sentido, existen 2 tipos de PADRE:

a. Padre comprensivo: tiene la intencidn de guiar, controlar, encauzar desde una po-
sicion de respeto y proteccion.

b. Padre opresor: controla con postura de critica destructiva y limitante, juicio, cen-
sura, y prepotencia.

2. El estado de adulto. Cuando nos comunicamos desde el adulto, transmitimos datos e
informacion, de manera aséptica.

3. El estado de nifio. Cuando nos comunicamos desde el nifio, lo hacemos desde las emo-
ciones, tanto la alegria, el entusiasmo, la creatividad... como la rabia, el miedo, la im-
potencia, la frustracion... Ademas del nifio natural, distinguimos dos tipos de nifio: el
nifo sumiso y el nifio rebelde.

Es interesante darse cuenta de que se producen comunicaciones complemen-
tarias disfuncionales: padre opresor-nifio (rebelde o sumiso), nifio rebelde-nifio
rebelde, padre opresor-padre opresor, y resulta muy interesante observar como
se van transformando estos estados en funcion del tono que toma la conversacion.
Estas transacciones complementarias tienen el efecto de reforzar los roles y la di-
namica entre las partes.

Ante personas con comportamiento irracional, la comunicacion asertiva en Anali-
sis Transaccional consiste en 2 pasos:

a) Ponerse en el estado de adulto.

b) Hablar a la otra persona COMO SI tuviera el estado adulto activado.



3. Conclusiones

No resulta nada facil manejar el comportamiento irracional de las demas personas, con-
cretamente los perfiles de personas dificiles que, con toda seguridad, son usuarias de los
servicios de la Oficina del Defensor Universitario. Entre otras cosas porque nosotros tam-
bién podemos llevar a cabo comportamientos de este tipo, muchas veces influenciados
de manera inconsciente por el comportamiento irracional del otro y, en otras ocasiones,
porque somos nosotros mismos quienes lo mostramos de entrada. No obstante, se hace
necesario distinguir entre ocasiones puntuales o personas con estos patrones disfuncio-
nales de relacionarse con los demas, personas dificiles que, probablemente, presenten al-
gun trastorno mental, con o sin diagnosticar.

Para poder aplicar esta técnica se hace necesario abordar la conversacion con distancia
emocional. Se hace imperiosa la necesidad de incorporar:

- Recursos de autorregulacion emocional.
- Técnicas de comunicacion asertiva.
- Técnicas de negociacion.

La buena noticia es que se trata de habilidades sociales y éstas, afortunadamente, se
pueden aprender, si se entrenan. Oportunidades de entrenamiento no nos faltaran.

Referencias

AMERICAN PSYCHIATRIC ASSOCIATION (APA). (2002). Manual Diagnéstico y Estadistico
de los Trastornos Mentales DSM-IV-TR. Barcelona: Masson.

Caballo, Vicente E. (1993). Manual de evaluacién y entrenamiento de las habilidades socia-
les. Madrid: Siglo XXI de Espana Editores.

Haroa, Josep; Palacina, Concepci6; Vilagutb, Gemma; Martinezb, Montse; Bernala, Ma-
riola; Luquea, Inma; Codonyb, Miquel; Dolza, Montse; Alonsoby, Jordi; el Grupo
ESEMeD-Espaiia (2005). Prevalencia de los trastornos mentales y factores asociados:
resultados del estudio ESEMeD-Espana. Disponible en:

http://public-files.prbb.org/publicacions/e144ec9a-bisa-4cfd-bc18-56bf5c447ae6.pdf



